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Judul :Analisis Prosedur Pelayanan Calon Jama’ah Haji di Kantor Wilayah 
Kemenag Provinsi Riau 
Tingginya tingkat kematian menurut data yang disampaikan oleh Kakanwil Kemenag Riau 
pada tahun 1438/2017 yang mana wafat sebanyak 18 orang dan masi sakit ditunda 
kepulanganya 2 orang, yang mana menurutnya tingginya angka ini mencapai 100% dari pada 
tahun sebelumnya dan ini disebabkan oleh beberapa faktor, termasuk masi lemahnya sistem 
pelayanan yang diberikan kepada jama’ah haji. Hal ini yang menyebabkan penulis tertarik 
untuk melakukan analisis terhadap seluruh prosedur playanan jama’ah haji yang di berikan 
Kemenag Provinsi Riau, dengan menggunakan teori analisis SWOT, yang mana analsis ini 
telah banyak digunakan oleh organisasi, perusahaan, maupun lembaga pemerinthan. Metode 
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu, observasi, wawancara, dan 
dokumentasi. Metode analisis data yang digunakan setelah data diperoleh yaitu, metode 
analisis data kualitatif setelah data dikumpulkan selanjutnya peneliti memasukan teori 
analisis SWOT. Berdasarkan hasil penelitian yang penulis dapatkan dilapangan dimana 
Kemenag Provinsi Riau memiliki 7 prosedur pelayanan yaitu: pelayanan pendaftaran, 
bimbingan manasik haji, kesehtan, transportasi, akomodasi, konsumsi, keamanan dan 
perlindungan. yang mana masing-masing dikaji melalui analisis SWOT memiliki kekuatan, 
kelemahan, peluang dan ancaman.  
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There was a high mortality rate according to data submitted by the Head of the Regional 
Office of the Ministry of Religious Affairs of Riau in 1438/2017 in which 18 people died and 
2 people were still sick and  2 people were postponed their return. This figure reached 100% 
from the previous year and this is due to several factors, including the weakness of the 
service system provided to the pilgrims. This is what causes the researcher to be interested in 
analyzing the pilgrimageservice procedures provided by the Ministry of Religious Affairs of 
Riau Province. This thesis used the SWOT analysis theory, which has been widely used by 
organizations, companies and government agencies. Data were  collected from  observation, 
interviews, and documentation. The data analysis method used was the qualitative data 
analysis method. After the data was collected then the researcher used the SWOT analysis 
theory. Based on the results of the research, the Ministry of Religious Affairs of Riau 
Province has 7 service procedures, namely: registration services, guidance on Hajj rituals, 
health, transportation, accommodation, consumption, security and protection. They are 
assessed through the SWOT analysis based on their strengths, weaknesses, opportunities and 
threats. 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Ibadah haji dilaksanakan setiap tahun di mana seluruh dunia umat Islam 
datang ke Tanah Suci dan melakukan ibadah haji. Adapun bagi mereka yang 
belum mampu, akan terus berusaha mengumpulkan uang mereka untuk 
mendaftar menjadi calon jamaah haji. Begitupun sebaliknya bagi mereka yang 
sudah mampu, maka segera mendaftarkan diri mereka dan menunggu beberapa 
tahun kemudian. 
Kegiatan inti ibadah haji dimulai pada tanggal 8 Dzulhijjah ketika umat Islam 
bermalam di Mina, wukuf (berdiam diri) di Padang Arafah pada tanggal 9 
Dzulhijjah, bermalam di Muzdalifah, dan berakhir setelah melempar jumrah 
(melempar batu simbolisasi setan) pada tanggal 10, 11 dan 12 Dzulhijjah.
1
 
Haji adalah datang ke Baitullah dan tempat-tempat tertentu untuk 
melaksanakan serangkaian ibadah pada waktu yang telah ditentukan dengan 
syarat-syarat yang telah ditetapkan. Adapun tempat-tempat yang dikunjungi 
adalah Ka‟bah, Mas‟a (tempat Sa‟i), Arafah, Muzdalifah, dan Mina.  Sedangkan 
waktu haji yang telah ditentukan yaitu mulai dari bulan Syawal sampai sepuluh 
hari pertama bulan Dzulhijjah (disebut juga bulan-bulan haji). Adapun yang 
dimaksud dengan syarat-syarat adalah ketentuan-ketentuan yang menjadi dasar 
diwajibkan haji bagi seseorang.
2
 
Jumlah calon Jama‟ah haji di Indonesia dimana setiap tahunnya bertambah, 
tentunya akan sangat berpengaruh terhadap pengetahuan tentang pelayanan haji 
ataupun manasik yang pada akhirnya mempengaruhi pelayanan yang akan 
diberikan. Petugas haji yang melayani jamaah, baik dari petugas kloter maupun 
                                                             
1
Gus Arifin, Peta Perjalanan Haji dan Umrah, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2009), 
hal..9 
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non kloter selalu berubah setiap tahunnya sehingga mempengaruhi tingkat 
pelayanan yang diberikan. Kenyamanan calon jamaah haji tergantung bagaimana 
pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan tersebut Karena semua calon 
jamaah haji tentunya menginginkan pelayanan yang baik. 
Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 29 Tahun 2015 tentang 
perubahan atas Peraturan Menteri Agama Nomor 14 Tahun 2012 tentang 
Penyelenggara Ibadah Haji Reguler yang tercantum dalam pasal 3 (tiga) dengan 
Undang-undang Republik Indonesia Nomor 13 Tahun 2008 tentang 
Penyelenggraan Ibadah Haji yakni pemerintah berkewajiban memberikan 
pembinaan, pelayanan, dan perlindungan. Adapun pelayanan seperti administrasi, 
bimbingan ibadah haji, perlindungan atau keamanan, dan segala hal yang 
diperlukan oleh jamaah haji tersebut. 
Pelayanan yang baik adalah yang diharapkan semua calon jamaah. Apabila 
pelayanan yang diberikan kepada para calon jamaah memuaskan, maka kualitas 
pelayanan bisa dikatakan berhasil atau baik, tapi jika sebaliknya maka kualitas 
pelayanan dapat dikatakan buruk dan memberi kesan yang negatif. 
Pelayanan ibadah haji juga sangat mempengaruhi nama lembaga, maka dari 
itu untuk menjaga nama baik lembaga tersebut salah satunya adalah dengan 
memberikan pelayanan yang maksimal kepada calon jamaah. Sehingga calon 
jamaah juga merasa nyaman selama melaksanakan ibadah haji. 
Oleh karena itu, dalam rangka meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat, 
khususnya calon jamaah haji, bidang penyelengaraan haji dan umroh (PHU) 
kanwil kemenag Riau, gelar rapat evaluasi penyelengaraan haji tahun 1438 H/ 
2017 M di aula utama kanwil kemenag riau. Acara dibuka oleh kanwil kemenag 
Riau Drs. H. Ahmad  Supardi MA didampingi Kabid PHU H Erizon Effendi, 
kasi sistem informasi Drs H Asril, dan kasi perlengkapan haji Hj. Yuhartati B, S. 




Kekanwil kemenag Riau Drs H Ahmad Supardi MA, dalam sambutanya 
menyebutkan, penyelengaraan ibadah haji tahun 1438 H/ 2017 M sudah 
terlaksana dengan relasasi keberangkatan sebanyak 5.064 jamaah karena adanya 
21 orang jamaah yang mutasi keluar, sehingga terjadi kekosongan kuota. 
Realisasi keberangkatan sebanyak 5.043 jamaah haji, yang sudah kembali ke 
tanah air sebanyak 5.023 orang, yang wafat 18 orang, dan yang masih sakit dan 
ditunda kepulanganya ditanah air sebanyak 2 orang.
3
 Menurutnya tingginya 
angka tingkat kematian jamaah yang mencapai 100% lebih dari tahun 
sebelumnya disebabkan oleh beberapa faktor, yaitu karena jumlah jamaah haji 
yang semakin meningkat, banyak yang lanjut usia, penyakit bawaan, dan juga 
pelayanan kantor wilayah kementrian agama provinsi Riau yang belum 
maksimal.  
Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan 
judul : “Analisis Prosedur Pelayanan Calon Jama’ah Haji di Kantor 
Wilayah Kemenag Riau”. 
B. Penegasan Istilah 
Untuk lebih dapat memahami penelitian ini, peneliti menjelaskan beberapa 
istilah-istilah yang digunakan antara lain: 
1. Analisis 
Secara umum analisis adalah aktivitas yang memuat sejumlah kegiatan 
seperti mengurai, membedakan, memilah sesuatu untuk digolongkan dan 
dikelompokkan kembali menurut kriteria tertentu kemudian dicari 
kaitannya dan ditafsirkan maknanya. Dalam penelitian ini teori analisis 
yang digunakan peneliti adalah teori analisis SWOT.  Analisis ini 
digunakan peneliti dalam menganalisis setiap prosedur pelayanan calon 
jama‟ah haji yang terdapat di Kantor Wilayah Kementrian Agama 
Provinsi Riau. 





Menurut Fajar Nuraini DF dalam buku yang berjudul “Teknik Analisis 
SWOT”, mengungkapkan bahwa analisis SWOT merupakan sebuah 
instrument perencanaan strategis klasik yang memberikan cara sederhana 
untuk memperkirakan cara terbaik dalam menentukan sebuah strategi.
4
 
Serupa dengan pendapat Freddy Rangkuti dalam buku yang berjudul 
“Teknik Membedah Kasus Bisnis Analisis SWOT” menyatakan bahwa 




Pada dasarnya, analisis SWOT merupakan akronim atau singkatan dari 
4 kata yaitu, strengths, weaknesses, opportunities, dan threats. Analisis 
SWOT ini merupakan salah satu metode yang digunakan untuk 
mengevaluasi kekuatan (strengths), kelemahan (weakness), peluang 
(opportunity), dan ancaman (threats), dalam suatu spekulasi bisnis.  
2. Prosedur 
Dalam kamus Besar Bahasa Indonesia yang diterbitkan oleh 
departemen Pendidikan Nasional, Istilah “Prosedur “ diartikan sebagai 
tahap kegiatan untuk menyelesaikan suatu aktivitas atau metode langkah 
demi langkah secara pasti dalam memecahkan masalah.
6
 
 Menurut B.N. Marbun, menyatakan bahwa perosedur adalah secara 
tatacara melakukan pekerjaan yang telah dirumuskan dan diwajibkan. 
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3. Pelayanan  
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) pelayanan adalah 




 Pelayanan adalah pemberian hak dasar kepada warga Negara atau 




4. Jamaah haji 
Menurut bahasa Arab, Haji artinya „pergi menuju.‟ AL-Khalil 
berkata,”Haji artinya sering pergi keorang yang kau agungkan,” Menurut 
pengertian Syariat, haji artinya pergi ke kak‟bah untuk melaksanakan 
amalan amalan tertentu atau haji adalah, berziarah ketempat tertentu 
adalah kak‟bah dan arafah.
10
 
Definisi haji dalam ensiklopedia Islam, haji berarti menyengaja atau 
menuju dan mengunjungi.
11
 Definisi jama‟ah dalam ensiklopedia Bahasa 
Indonesia, Jama‟ah adalah Wadah bagi umat Islam dalam menjalankan 
ibadah.
12
 Secara etimologi atau bahasa, jama‟ah berasal dari bahasa Arab 
yang memiliki arti berkumpul. Sedangkan menurut istilah ata jama‟ah 
dapat diartikan sebagai pelaksana ibadah secara bersama-sama yang 
dipimpin oleh seorang imam.
13
 
Berdasarkan penjelasan diatas, penulis dapat menyimpulkan bahwa 
pengertian jama‟ah haji adalah orang yang menyelenggarakan ibadah haji 
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dengan menyengaja mengunjungi Baitullah untuk melaksanakan rukun 
Islam yang kelima.   
C. Ruang Lingkup Kajian 
 Adapun yang menjadi ruang lingkup kajian penelitian ini adalah seputar 
tentang bagaimana prosedur pelayanan calon jama‟ah haji, dan yang menjadi 
tempat kajian penelitian ini adalah kantor wilayah Kemenag Provinsi Riau. 
D. Rumusan Masalah  
a. Bagaimana bentuk prosedur pelayanan yang diberikan oleh Kantor 
Wilayah Kementerian Agama Riau terhadap jamaah haji? 
b. Apakah prosedur pelayanan jama‟ah haji di Kantor Wilayah Kementrian 
Agama Provinsi Riau sudah maksimal dan baik? 
c. Bagaimana analisis terhadap kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman 
terhadap pelayanan Haji dan Umrah di kantron Wilayah Kementrian Agama 
Provinsi Riau? 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan penelitian 
 Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Untuk mengetahui bagaimana bentuk prosedur pelayanan yang 
diberikan oleh Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Riau 
terhadap calon jamaah haji di Provinsi Riau. 
b. Untuk mengetahui apakah prosedur pelayanan jama‟ah haji di kantor 
wilayah kementrian agama Riau sudah maksimal dan memenuhi 
standar pelayanan. 
c. Untuk bagaimana analisis terhadap kekuatan, kelemahan, peluang 
dan ancaman  terhadap pelayanan Haji dan Umrah di kantron 





2. Manfaat penelitian 
a. Secara teoritis 
1) Menambah ilmu pengetahuan didalam bidang prosedur pelayanan 
jama‟ah haji. 
2) Untuk mengembangkan dan meningkatkan kemampuan berfikir 
melalui penelitian dan penulisan ilmiah serta melatih penulis 
didalam menerapkan teori-teori yang didapat selama perkuliahan di 
Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN SUSKA RIAU 
b. Secara Praktis  
1) Sebagaimana kontribusi ilmiah bagi pihak Kemenag Provinsi Riau 
dan pihak-pihak yang berkompeten lainya dalam pengembangan 
kinerja pegawai Kemenag Provinsi Riau. 
2) Untuk memenuhi persyaratan tugas akhir memperoleh gelar sarjana 
strata satu (S1) pada jurusan Manajemen Dakwah konsentrasi 
Traveling Haji Umroh fakultas dakwah dan ilmu komunikasi sultan 
syarif kasim riau. 
F. Sistematika Penulisan 
BAB I : PENDAHULUAN 
BAB II : KAJIAN TEORI DAN KERANGKA FIKIR 
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 
BAB IV : GAMBARAN UMUM SUBYEK PENELITIAN 
BAB V  : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini menguraikan prosedur pelayan calon jamaah haji kantor 
wilayah Kemenag Provinsi Riau. 
BAB VI : PENUTUP 
Pada bab ini merupakan bab yang terakhir dimana berisikan 







A. Kajian Konsep 
1. Analisis SWOT 
a. Pengertian Analisis SWOT 
Secara umum analisis adalah aktivitas yang memuat sejumlah   
kegiatan seperti mengurai, membedakan, memilah sesuatu untuk 
digolongkan dan dikelompokkan kembali menurut kriteria tertentu 
kemudian dicari kaitannya dan ditafsirkan maknanya.14 
Menurut Wiradi analisis merupakan sebuah aktivitas yang memuat 
kegiatan memilah, mengurai, membedakan sesuatu untuk digolongkan dan 
dikelompokkan menurut kriteria tertentu lalu dicari ditaksir maknanya dan 
kaitannya. Berbeda dengan pendapat Dwi Prastowo Darminto Analisis 
diartikan sebagai penguraian suatu pokok atas berbagai bagiannya dan 
penelaahan bagian itu sendiri, serta hubungan antar bagian untuk 
memperoleh pengertian yang tepat dan pemahaman arti keseluruhan.
15
 
Berdasarkan penjelasan diatas, penulis menyimpulkan bahwa analisis  
adalah kegiatan menguraikan dan  menelaah suatu pokok sehingga 
memperoleh suatu pemahaman. 
Analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara sistematis 
untuk merumuskan strategi perusahaan. Analisis ini didasarkan pada logika 
yang dapat memaksimalkan kekuatan (Strengths), dan peluang 
(Oppurtunities), namun secara bersamaan dapat meminimalkan 
kelemahan(Weaknesses) dan ancaman (Threats).
16
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Secara singkat analisis SWOT dapat diterapkan dengan cara 
menganalisis dan memilah hal-hal mempengaruhi keempat faktornya. 
Dengan demikian, hasil dari analisis dapat membentuk perencanaan 
strategi berdasarkan hasil analisis terhadap factor faktor strategis 
perusahaan (kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman).
17
 
Faktor- faktor yang ditetapkan kemudian diterapkan dalam bentuk 
matriks SWOT, pengaplikasiannya adalah : 
1) Bagaimana kekuatan (strengths) mampu mengambil keuntungan 
(advantage) dari peluang (opportunities) yang ada. 
2) Bagaimana cara mengatasi kelemahan-kelemahan (weaknesses) 
yang mencegah keuntungan (advantage) dari peluang 
(opportunities) yang ada. 
3) Bagaiman kekuatan (strengths) mampu menghadapi ancaman 
(threats) yang ada. 
4) Bagaiman cara mengatasi kelemahan (weaknesses) yang mampu 
membuat ancaman (threats) menjadi nyata atau menciptakan sebuah 
ancaman baru. Dalam perkembangan strategi, organisasi bisnis 
perlu melakukan evaluasi. 
Dalam perkembangan strategi, organisasi bisnis perlu melakukan 
evaluasi factor lingkungan internal, yaitu kekuatan dan dan kelemahan, 
serta faktor eksternal yaitu peluang dan ancaman. Dari analisis swot, suatu 
lembaga dapat menentukan strategi yang evektif yang sejauh mungkin 
memanfaatkan kesempatan yang berlandaskan pada kekuatan yang dimiliki 
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perusahaan atau lembaga, mengatasi ancaman yang datang dari luar serta 
mengatasi kelemahan yang ada.
18
 
b. Kegunaan Analisis SWOT 
Secara umum menurut pendapat Fajar Nuraini DF, analisis SWOT 
memiliki kegunaan sebagai berikut : 
1) Digunakan untuk menganalisis kondisi internal lembaga dan 
lingkungan ekternal lembaga. Analisis SWOT ini telah banyak 
digunakan oleh organisasi dan perusahaan sebagai pendekatan 
strategi bisnis mereka. Dengan melakukan analisis SWOT maka 
organisasi atau perusahaan dapat mengetahui kondisi internal dan 
eksternal. Kondisi internal ini berupa kekuatan-kelemahan yang 
dimiliki oleh organisasi, sedangkan kondisi ekternal berupa 
kesempatan-hambatan yang dimiliki perusahaan tersebut. 
2) Digunakan untuk mengetahui posisi sebuah perusahaan atau 
organisasi diantara perusahaan atau organisasi yang lain. 
Pengidentifikasian empat faktor yang adadalam analisis SWOT 
membantu perusahaan untuk melihat posisi mereka dibandingkan 
perusahaan yang memiliki pelayanan atau produk serupa. Hasil dari 
analisis yang ditemukan memudahkan untuk melihat kompetitor 
mana yang berada di atas perusahaan dan kompetitor mana yang 
berada di bawah perusahaan. 
3) Digunakan untuk mengetahui kemampuan sebuah perusahaan 
dalam menjalankan bisnisnya dihadapkan dengan para pesaingnya, 
dalam sebuah organisasi, analisis SWOT membantu untuk 
mengetahui apakah produk atau jasa yang ditawarkan dapat 
berkompetisi dengan para kompetitor yang memberikan pelayanan 
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atau produk serupa. Dengan demikian memudahkan untuk 
menentukan strategi yang baik untuk merespon para kompetitor 
yang ada. 
b. Manfaat Analisis SWOT 
Berikut merupakan penjabaran beberapa manfaat menggunakan 
metode analisis SWOT : 
1) Analisis SWOT dapat membantu melihat suatu persoalan dari 
empat sisi sekaligus yang menjadi dasar sebuah analisis persoalan 
yaitu kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman.
19
 
2) Analisis SWOT mampu memberikan hasil berupa analisis yang 
cukup tajam sehingga mampu memberikan arahan ataupun 
rekomendasi untuk mempertahankan kekuatan sekaligus menambah 
keuntungan berdasarkan sisi peluang yang ada, sambil mengurangi 
kekurangan dan juga menghindari ancaman. 
3) Analisis SWOT dapat membantu kita membedah organisasi dari 
empat sisi yang ada menjadi dasar dalam prosess identifikasinya 
dengan analisis ini kita dapat menemukan sisi-sisi yang terkadang 
terlupakan atau tidak terlihat selama ini. 
4) Analisis SWOT dapat menjadi instrumen yang cukup ampuh dalam 
melakukan analisis strategi, sehingga dapat menemukan langkah 
yang tepat dan terbaik sesuai dengan situasi pada saat itu. 
5) Analisis SWOT dapat digunakan untuk membantu organisasi 
meminimalisasi kelemahan yang ada serta menekan munculnya 
dampak ancaman yang mungkin akan timbul.
20
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c. Faktor-faktor analisis SWOT terdiri dari 4 faktor 
1)  Strengths (kekuatan), merupakan sebuah kondisi yang menjadi 
sebuah kekuatan dalam organisasi. Faktor-faktor kekuatan 
merupakan suatu kemampuan khusus yang terdapat dalam tubuh 
organisasi itu sendiri dan nilai plus atau keunggulan dari sebuah 
organisasi. Hal tersebut mudah terlihat apabila sebuah organisasi 
memiliki hal khusus yang lebih unggul dari pesaing-pesaingnya 
serta dapat memuaskan stakeholders maupun pelanggan.  
2) Weaknesses (Kelemahan), merupakan kondisi atau segala sesuatu 
hal yang menjadi kelemahan atau kekurangan yang terdapat dalam 
tubuh organisasi. Pada dasarnya, sebuah kelemahan merupakan 
suatu hal yang wajar ada dalam organisasi. Namun yang terpenting 
adalah bagaimana organisasi membangun sebuah kebijakan 
sehingga dapat meminimalisasi kelemahan-kelemahan tersebut atau 
bahkan dapat menghilangkan kelemahan yang ada. Bisa juga 
menjadikan kelemahan menjadi sebuah si si kelebihan yang tidak 
dimiliki oleh organisasi yang lain. 
3) Opportunities (peluang), merupakan suatu kondisi lingkungan di 
luar organisasi yang sifatnya menguntungkan bahkan dapat menjadi 
senjata untuk memajukan sebuah perusahaan atau organisasi. 
Dengan mengetahui hal-hal eksternal mana yang dapat dijadikan 
peluang dengan cara membandingkan analisis internal (strengths 
dan weaknesses) perusahaan atau organisasi dengan analisis 
internal dari kompetitor lain. Beberapa hal yang dapat dijadikan 
peluang perlu diranking berdasarkan success probability 
(kemungkinana berhasil), sehingga tidak semua pelung harus 
dicapai dalam target.  
4) Trearts atau (ancaman), ini merupakan kebalikan dari peluang atau 
opportunities. Ancaman merupakan kondisi ekternal yang dapat 
13 
 
mengganggu kelancaran berjalanya sebuah organisasi atau 
perusahaan. Ancaman dapat meliputi hal-hal dari lingkungan yang 
tidak menguntungkan bagi sebuah organisasi. Apabila ancaman 
tidak segera ditanggulangi maka dapat berakibat dampak 
berkepanjangan sehingga menjadi penghalang atau penghambat 
tercapainya visi dan misi sebuah organisasi atau perusahaan. 
Ancaman bisa dilihat dari tingkat keparahan pengaruhnya 
(seriousness) dan kemungkinan terjadinya (probability of 
occurrence).  
d.   Matriks Kekuatan, Kelemahan, Peluang, dan Ancaman (SWOT) 
Matrik Swot adalah sebuah alat pencocokan yang penting yang 
membantu para manajer mengembangkan empat jenis strategi yaitu:
21
 
Strategi SO (SO Strategies) memanfaatkan kekuatan internal 
perusahaan untuk menarik keuntungan dari peluang eksternal. 
Semua manajer tentunya berkeinginan organisasi mereka berada dalam 
posisi dimana kekuatan internal dapat digunkan untuk mengambil 
keuntungan dari berbagai trend dan kejadian eksternal. Secara umum, 
organisasi akan menjalankan strategi WO, ST atau WT untuk mencapai 
situasi dimana mereka dapat melaksanakan Strategi SO. 
Strategi SO ini menggabungkan antara kekuatan dan peluang yang ada 
di lembaga tersebut yang nantinya akan memunculkan suatu strategi yang 
dapat mempertahankan embaga tersebut. Strategi WO (WO Strategies) 
bertujuan untuk memperbaiki kelemahan internal dengan mengambil 
keuntungan dari peluang eksternal. Terkadang, peluang-peluang besar 
muncul, tetapi perusahaan memiliki kelemahan internal yang 
menghalanginya memanfaatkan peluang tersebut. 
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Strategi WO ini menggabungkan antara kelemahan dan peluang yang 
nantinya akan memunculkan suatu ide yang mana lembaga dapat 
menonjolkan peluang yang ada untuk mengurangi kelemahan-kelemahan 
yang dimiliki oleh lembaga. 
Strategi ST (ST Strategies) menggunakan kekuatan sebuah perusahaan 
untuk menghindari atau mengurangi dampak ancaman ekstrenal. Hal ini 
bukan berarti bahwa organisasi yang kuat harus selalu menghadapi 
ancaman secara langsung di dalam lingkunganeksternal. 
Strategi ini menggabungkan antara kekuatan dan ancaman yang 
nantinya pegawai lembaga memunculkan suatu ide dimana pegawai 
lembaga dapat menggunakannya untuk menghadapi suatu ancaman. 
Strategi WT (WT Strategies) merupakan taknik defensif yang 
diarahkan untuk mengurangi kelemahan internal serta menghindari 
ancaman eksternal. Sebuah organisasi yang menghadapi berbagai 
ancaman eksternal dan kelemahan internal benar-benar dalam posisi yang 
membahayakan. Dalam kenyataannya, perubahan semacam itu mungkin 
harus berjuang untuk bertahan hidup, melakukan penciutan, menyatakan 
diri bangkrut, atau memilih likuidasi. 
2. Prosedur 
a. Pengertian Prosedur 
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia yang diterbitkan oleh 
departemen Pendidikan Nasional, istilah “Prosedur “ diartikan sebagai tahap 
kegiatan untuk menyelesaikan suatu aktivitas atau metode langkah demi 
langkah secara pasti dalam memecahkan masalah.
22
 
Menurut B.N. Marbun, menyatakan bahwa perosedur adalah secara 
tata cara melakukan pekerjaan yang telah dirumuskan dan diwajibkan. 
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Menurut Ida Nuraida (2008:35), “Prosedur adalah urutan langkah-
langkah (atau pelaksanaan-pelaksanaan pekerjaan), di mana pekerjaan 
tersebut dilakukan, dan berhubungan dengan apa yang dilakukan, bagaimana 




Berdasarkan pengertian prosedur di atas penulis menyimpulkan bahwa 
dalam sebuah prosedur pastinya akan tercantum cara bagaimana setiap tugas 
dilakukan, berhubungan dengan apa, bilamana tugas tersebut dilakukan dan 
oleh siapa saja tugas harus diselesaikan. Hal ini tentu sangat wajar dilakukan 
karena sebuah prosedur yang dibuat memiliki tujuan untuk mempermudah 
kita dalam melaksanakan suatu kegiatan. 
b. Sifat Prosedur 
1) Prosedur terdapat dalam tiap bagian perusahaan; prosedur 
merupakan salah satu macam rencana yang penting. 
2) Prosedur biasanya dipandang sebagai penerapan pekerjaan yang 
sifatnya berulang. 
3) Diberikan batas-batas waktu pada setiap langkah prosedur guna 
menjamin agar hasil akhir dicapai seperti yang diinginkan.
25
 
c. Ciri-ciri Prosedur 
1) Prosedur harus didasarkan atas fakta-fakta yang cukup mengenai 
situasi tertentu, tidak didasarkan atas dugaan-dugaan atau 
keinginan-keinginan. 
2) Suatu prosedur harus memiliki stabilitas, akan tetapi masih 
memiliki fleksibilitas. 
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3) Prosedur harus mengikuti zaman (up-to-date).26 
d. Prinsip-Prinsip Prosedur. 
Menurut MC Maryati (2008:44) sebagai berikut:
27
 
1) Sebuah prosedur kerja yang baik prinsipnya adalah sederhana, 
tidak terlalu rumit dan berbelit-belit. 
2) Prosedur kerja yang baik, akan mengurangi beban pengawasan 
karena penyelesaian pekerjaan telah mengikuti langkah-langkah 
yang ditetapkan. 
3) Prosedur kerja yang ditetapkan telah teruji bahwa prosedur 
tersebut mencegah penulisan, gerakan, dan usaha yang tidak 
perlu (menghemat gerakan atau tenaga). 
4) Pembuatan prosedur kerja harus memperhatikan pada arus 
pekerjaan. 
5) Prosedur kerja dibuat fleksibel, artinya suatu prosedur bisa 
dilakukan perubahan jika terjadi hal-hal yang sifatnya mendesak. 
6) Memperhatikan penggunaan alat-alat untuk menunjang 
terlaksananya suatu prosedur dan sebaiknya digunakan sesuai 
kebutuhan. 
7) Sebuah prosedur kerja harus menunjang pencapaian tujuan. 
3. Pelayanan 
a. Pengertian Pelayanan 
 Adapun dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia bahwa pelayanan 
merupakan sebagai hal, cara, atau hasil pekerjaan melayani.
28
 Pelayanan 
adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat 
mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 
                                                             
26
 David Firma Setiawan, prosedur dalam pembelajaran, (Yogyakarta: CV. Budi Utama 
April,  2018), hlm 36 
27
 David Firma Setiawan, prosedur dalam pembelajaran, (Yogyakarta: CV. Budi Utama 
April,  2018), hlm 37 
28
 Departemen Pendidikan Nasional, kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 
2005) hlm, 881 
17 
 
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen atau pelanggan.
29
 
 Menurut kotler (1994) aktifitas atau hasil yang dapat ditawarkan oleh 
sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya tidak kasat mata, dan hasil 
nya tidak akan dapat dimiliki pihak lain tersebut. Proses suatu layanan akan 
terbentuk karena adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak 
penyedian layanan kepada pihak yang dilayani. 
Dan layanan dapat terjadi antara: 
1) Seorang dengan seorang 
2) Seorang dengan kelompok  
3) Kelompok dengan seorang 
4) Orang-orang dalan organisasi atau instansi tersebut30 
 Berdasarkan pengertian diatas, penulis dapat menyimpulkan bahwa 
pelayanan adalah sebuah kegiatan atau interaksi yang dilakukan seorang 
untuk membantu orang lain atau para calon jama‟ah haji untuk mencapai 
tujuan. 
b. Ciri – Ciri Pelayanan yang Baik 
 Beberapa ciri pelayanan yang baik bagi perusahaan, instansi, dan 




1) Tersedia sarana dan perasarana yang baik 
2) Tersedianya karyawan yang baik 
3) Bertanggung jawab kepada setiap calon jama‟ah haji sejak awal 
hingga selesai 
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4) Mampu melayani secara cepat dan tepat 
5) Mampu berkomunikasi 
6) Tersedianya produk-produk yang diinginkan 
7) Memiliki kemampuan dan pengetahuan yang baik 
8) Berusaha memahami kebutuhan calon jama‟ah haji 
9) Mampu memberikan kepercayaan kepada calon jam‟ah haji 
c. Kualitas Pelayanan  
 kualitas pelayanan adalah sebagai sistem manajemen strategik dan 
intergratif yang melibatkan semua menejer dan karyawan, serta 
menggunakan metode-metode, kualitatif untuk memperbaiki secara 
berkesinambungan peroses-peroses organisasi, agar dapat memenuhi dan 
melebihi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan.
32
 
 Untuk mencapai pelayanan yang maksimal kepada calon jama‟ah haji 




2) Akuntabilitas  
3) Kondisional  
4) Partisipatif 
5) Kesamaan hak 
6) Keseimbangan hak dan kewajiban 
 Sebagai Direktorat Jendral penyelenggaraan haji dan umroh Slamet 
Riyanto tak pernah berhenti mengupayan penyelenggaraan haji yang lebih 
baik agar dapat memberikan kemaslahatan yang lebih besar kepada ummat. 
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Upaya tersebut telah membuahkan sehingga  penyelenggaran haji 
mengalami peningkatan dan perbaikan dari tahun ketahun.
34
 
 Dengan adanya kualitas pelayanan tersebut, maka calon jama‟ah haji 
tidak akan meragukan pelayan yang diberikan oleh instansi terkait yang ber 
sangkutan karena pelayanan yang berkualitas mampu memberikan 
kepuasan kepada para calon jama‟ah haji dan instansi terkait pun mendapat 
kan apresiasi dan kesan positif dari para calon jama‟ah haji. 
d. Standar Pelayanan Minimal 
 Ketentuan tentang standar pelayanan minimal (SPM) diatur surat 
edaran menteri dalam negri nomor 100/757/OTDA tahun 2002, kemudian 
diatur lebih lanjut di dalam peraturan Pemerintah nomor 65 tahun 2005.
35
 
Standar pelayanan mengatur tentang apa yang minimal harus dilakukan 
oleh ketentuan lembaga pelayan dalam melayani calon jama‟ah haji. Yang 
termasuk dalam standar pelayanan adalah standar sikap dan perilaku 
petugas ketika berhubungan dengan calon jama‟ah haji sehingga dapat 
memuaskan pelanggan dan pelangganpun merasa diperhatikan dan 
dipentingkan.
36
 Standar pelayanan meliputi:
37
 
1) Prosedur pelayanan, yakni yang dibakukan bagi jama‟ah dan 
petugas pelayanan termasuk pengaduan. 
2) Waktu penyelesaian, yakni yang ditetapkan sejak saat pengajuan 
permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 
pengaduan. 
3) Biaya pelayanan, yakni tarif pelayanan termasuk rincianya yang 
ditetapkan dalam peroses pemberian pelayanan. 
                                                             
34
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4) Produk pelayan, yakni hasil pelayan yang akan diterima sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 
5) Sarana dan prasarana, yakni penyedian sarana dan prasarana 
pelayanan yang memadai oleh penyelengaraan pelayanan publik. 
6) Kompetensi petugas pemberi pelayanan, yakni harus ditetapkan 
dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, 
sikap dan perilaku yang dibutuhkan. 
4. Jama’ah Haji  
a. Pengertian Jama’ah Haji 
Jama‟ah dan haji adalah 2 suku kata yang berbeda dan dapat 
diterjemahkan satu persatu. 
1) Jama‟ah secara bahasa, berasal dari bahasa arab yang memliki 
arti, berkumpul. Misalnya jamaah pasar berarti perkumpulan 
orang yang ada di pasar. Jamaah menurut istilah dapat diartikan 
sebagai pelaksanaan ibadah secara bersama-sama yang dipimpin 
oleh seorang imam, misalnya jama‟ah shalat.
38
 
2) Haji ialah berkunjung ke baitullah (ka‟bah) untuk melakukan 
beberapa amalan antara lain: wakuf, tawaf, sa‟i, dan amalan 
lainya, pada massa tertentu demi memenuhi panggilan Allah 
SWT dan mengharapkan ridhanya.
39
 Haji menurut etimologi 
berarti menyengaja (al-qhasad) adapun menurut syara, haji 
bermakna beribadah kepada Allah dengan menunaikan manasik 
menurut apa yang diajarkan dalam sunnah Rasulullah SAW.
40
 
  Jadi jama‟ah haji adalah warga Negara Indonesia yang 
beragama islam dan telah mendaftar diri untuk menunaikan ibadah haji 
sesuai dengan persyaratan yang ditetapkan. Ibadah haji menyimpan 




 Abd Razak,  fiqih haji, (Pekanbaru; Devisi Imarah 2017), hal 5 
40




banyak hakikat penting dan hikmah yang tersimpan tujuan beribadah 
haji. tujuan ibadah haji berdasarkan persfekti Al-Qur‟an, dilihat secara 
teologis dan sosiologis. 
 Dilihat secara teologis ibadah haji adalah penegasan total makna 
“meng-esakan” Allah. para jama‟ah haji disunnahkan untuk mengucapkan 
kalimat talbiyah (labbaikallahhumma labbaik) sebagai deklarasi sikap dan 
penyerahan diri kepada Allah yang maha Esa.
41
 
 Sedangkan dilihat secara sosilogis, ibadah haji mengajarkan 
bagaimana seorang muslim melakukan aktifitas kolektif secara baik. Ibadah 
haji adalah ibadah yang selalu dilakukan dalam suasana kebersamaan tidak 
ada kegiatan haji yang bisa dilakukan dalam kesendirian, semuanya 
dilakukan secara terbuka dan bersama orang lain. Semangat kebersamaan 
dalam berhaji terus Allah ajarkan bahkan setelah tahalul menyembelih 
hewan qurban. Jadi semangat kebersamaan begitu jelas di dalam haji. 
 Pelajaran penting yang mesti dipahami dari ritual haji adalah bahwa 
orang-orang harus merealisasikan tauhid dan persatuan.
42
 Perjalanan haji 
akan dilaksanakan bila memenuhi unsur-unsur pokok yaitu adanya calon haji 
yang istitho‟ah secara syariah dan tentunya memiliki pengetahuan manasik 
haji serta mampu dalam hal, pembiayaan, transportasi kelengkapan 




 Setiap jama‟ah haji menginginkan jama‟ah haji yang mabrur. Namun 
tidak banyak yang memahami dengan benar, apa dan bagaimana haji mabrur 
tersebut. Haji mabrur dapat dijelaskan sebagai haji yang dapat 
disempurnakan segala ketentuan berdasarkan perintah Allah SWT dan 
Rasulullah SWT. Meskipun pada hakikatnya bahwa hanya Allah lah yang 
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Berdasarka pengertian diatas, penulis menyimpulkan jama‟ah haji adalah 
sekelompok warga negara yang beragama islam dan telah mendaftarkan diri 
sesuai dengan persyaratan yang ditetapkan dan menyengaja untuk 
menunaikan ibadah haji ke Baitullah diantaranya ihram, wukuf, tawaf, sa‟i, 
tahalul, dengan niat untuk mendapatkan ridho Allah SWT. 
b. Hukum Haji 
 Menunaikan ibadah haji wajib bagi orang islam yang mampu 
mengadakan perjalanan ke Baitullah. 
Allah SWT berfirman:  
Artinya: “mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap 
Allah yaitu bagi orang yang sanggup mengadakan perjalanan ke 
Baitulla”. (Qs. Ali imron [3] : 97).
45
 
Berdasarkan Hadits Nabi SAW yang berbunyi: 
Artinya: “wahai manusia sesungguhnya Allah telah mewajibkan haji 
kepada kalian, maka laksanakanlah. Serorang laki-laki bertanya: 
apakah setiap tahun ya Rasaulullah? Rasulullah SAW menjawab: 
jika saya mengatakan “ya” maka harus dilaksanakan (setiap tahun) 
dan kalian telah memiliki kemampuan (istitho’a). Haji diwajibkan 1 
kali seumur hidup, dan haji dilaksanakan lebih (dari satu kali) 
adalah sunnat”. (HR.Muslim). 
 Berdasarkan penjelasan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 
ibadah haji perjalanan ke Baitullah bagi orang islam adalah wajib 1 
kali seumur hidup bagi yang mampu, dan Allah SWT tidak pernah 
memaksakan hambanya bagi yang belum mampu untuk berangkat ke 
tanah suci (Baitullah). 
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c. Syarat dan Rukun Haji 
1) Syarat haji ada lima yaitu: 
a) Islam.  
b) Berakal, yakni tidak gila dan berakal sehat. 
c) Baligh yakni 17 tahun ke atas. 
d) Merdeka bukan budak. 
e) Mampu (isthitha‟ah) baik dari segi fisik dan segi materi.46 
 Penulis dapat menyimpulkan bawah jika calon jama‟ah 
haji tidak mampu memenuhi syarat diatas, maka tidak 
diwajibkan untuk melaksanakan ibadah haji artinya tidak di 
wajibkan untuk melaksanakan ibadah haji seperti orang tidak 
berakal. 
2) Rukun haji  
Rukun haji ada enam yaitu: 
a) Ihram  
Ihram adalah berniat untuk melakukan ibadah haji ketika 
berpakaian haji. 
b) Wuquf 
Wuquf adalah jama‟ah berada di Padang Arafah, mulai 
dari tergelincirnya matahari pada tanggal 9 dzulhijjah 
sampai terbit fajar 10 dzulhijjah. 
c) Tawaf 
Tawaf ialah mengeliling kakbah sebanyak 7 kali putaran 
dimulai dari Hajar Aswad. 
d) Sa‟i 
Sa‟i adalah berlari lari kecil dari bukit Safa ke bukit 
Marwah. 
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Adalah peroses terakhir dari ibadah haji yaitu mencukur 
sedikit rambut. 
f) Tertib  
Yaitu berurutan melaksanakan ibadah haji tersebut.
47
 
Berdasarkan dari keterangan diatas penulis 
menyimpulkan bahwa selama peroses pelaksanaan ibadah 
haji, semua rukun rukun diatas tidak boleh ditinggalkan 
semuanya harus dilaksanakan, maka dari itu apa bila 
salah satu tidak dilaksanakan maka haji bisa dikatakan 
tidak sah. 
3) Wajib haji 
Wajib haji yang berkonsekuensi DAM, yaitu: 
a) Ihram dari miqot yang dittentukan. 
b) Sa‟i dari Saffa ke Marwah. 
c) Mabit di Muzdalifah pada waktunya, meskipun hanya 
sesaat pada saat setelah wukuf di Arafah. 
d) Melempar Jumroh kerikil melontar batu sebanyak 7 kali 
di 3 tempat, Ula, Usto, Aqobah. 
e) Mabit di Mina. 
f) Mencukur rambut.48 
apabila salah satu wajib haji ditinggalkan atau tidak 
dikerjakan maka haji tetap sah, akan tetapi akan 
dikenakan DAM.  
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4) Hikmah haji 
 Setelah melaksanakan syarat, wajib dan rukun haji diantaranya 
ihram (niat), wukuf di Arafah, sa‟i tawaf ifadah, tahalul dan 
tertib ada beberapa hikmah haji, adalah sebagai berikt: 
a) Kepatuhan, yakni patuh terhadap aturan. 
b) Keikhlasan, yakni tidak mengharapkan imbalan dan 
melaksanakan karena Allah SWT. 
c) Kedisiplinan, yakni dari segi waktu, sikap dan 
sebagainya. 
d) Semangat meraih kehidupan dunia akhirat. 
e) Mengingat kematian, yakni dorongan untuk selalu 
melakukan kebaikan. 
f) Jiwa sabar, yakni bersikap menerima dan terbuka. 
g) Solidaritas kebersamaan, mempererat ukhwah. 
h) Sampai pada mengenal diri kita, mau kemana dan apa 
yang dibawa di hadapan Allah SWT  kelak.
49
 
Dari berbagai hikmah diatas, maka penulis dapat menyimpulkan 
bahwa begitu banyak hikmah yang dapat dipetik dari ibadah haji. 
Mengajarkan umat islam untuk iklhas, adanya dunia akhirat, saling bersatu, 
saling melindungi, dan saling menolong, karena ibadah haji ibadah yag 
mempersatukan umat islam yang ada diseluruh dunia. Kemudian dari sisi 
lain pelaksanaan ibadah haji juga mengajarkan umat islam mampu menahan 
hawa nafsu dan tidak melakukan sesuatu yang dilarang atau yang 
diharamkan Allah SWT, Sehingga mampu mengajar umat islam ketika tiba 
di tanah air menjadi haji yang mabrur. 
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B. Kajian Terdahulu 
 Untuk menghindari kesamaan penulis dan plagiasi maka dalam penulis 
skripsi ini diantaranya penulis cantumkan beberapa hasil penelitian yang 
berkaitan dengan penelitian penulis yaitu: 
 pertama, penelitian yang dilakukan oleh Selviana, jurusan Manajemen 
Dakwah Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Hidayatullah. Dengan judul 
“Pelayanan Jama‟ah Haji di Kantor Kementrian Agama Kota Jakarta 
Selatan”. Hasil penelitian menyatakan bahwa Kantor Kementrian Agama 
Jakarta Selatan telah memberikan pelayanan jama‟ah haji dengan sangat baik 
dan memenuhi standar pelayanan yakni bersifat terbuka, ramah, mampu 
berkomunikasi dengan baik dan penuh tanggung jawab.  
Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Ali Yusni, jurusan 
Ilmu Pemerintahan Universitas  Mulawarman. Dengan judul “Study Tentang 
Pelayanan Haji di Kota Samarinda”. Hasil penelitian menyatakan bahwa 
pelayanan haji yang diberikan Kantor Agama Kota Samarinda dalam hal 
penyelengaraan haji reguler dirasa sudah sangat baik. Hal ini terbukti dengan 
sebagian besar jama‟ah haji dan calon jama‟ah haji merasa aman, dan 
nyaman, dengan pelayanan yang diberikan pegawai seksi penyelenggaraan 
haji. Berdasarkan kajian terdahulu diatas tidak jauh berbeda dengan penulis, 
hanya saja tempat penelitian dan prosedur pelayananya berbeda.  
Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Aula Mashuri Siregar, jurusan 
Manajemen Dakwah. Dengan judul “Analisis SWOT terhadap Pelayanan 
Haji dan Umroh Kementrian Agama Kabupaten Deli Serdang”. Hasil 
penelitianya menyatakan bahwa pelayanan haji yang diberikan Kantor 
Agama Deli Serdang dalam hal penyelenggaraan haji reguler dirasa sudah 
sangat baik. Hal ini terbukti dengan sebagian besar jama‟ah haji merasa 
aman, dan nyaman dengan pelayanan yang diberikan pegawai seksi 
penyelengaraan haji. Berdasarkan kajian terdahulu diatas tidak jauh berbeda 
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dengan penulis hanya saja tempat penelitian dan prosedur pelayananya 
berbeda. 
C. Kerangka Berpikir 
Kerangka berpikir merupakan uraian ringkas tentang teori yang 
digunakan dan cara menggunakan teori tersebut dalam menjawab pertanyaan 
penelitian. Untuk menjelaskan jalannya penelitian yang dilaksanakan, maka 
peneliti menyusun kerangka pemikiran mengenai konsepsi tahap-tahap 
penelitian secara teoritis. Kerangka teorotis dibuat berupa skema sederhana 
yang menggambarkan proses pemecahan masalahyang dikemukakan dalam 
penelitian. Menurut Uma dalam buku karangan sugiyono metodologi 
penelitian kuantitatif, kualitatif, dan R & D menyatakan bahwa kerangka 
berpikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan 
dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang 
penting. 
Kerangka teoritis dibuat berupa skema sederhana yang 
menggambarkan peroses pemecahan masalah yang dikemukakan dalam 
penelitian. Uma sekarang dalam bukunya business research (1992) 
menggambarkan bahwa kerangka berpikir merupakan merupakan model 
konseptual tentang bagamana teori berhubungan dengan berbagai faktor 
yang telah dedidentifikasi sebagai masalah yang penting.
50
 
 Seorang peneliti harus menguasai teori-teori ilmiah sebagai dasar 
dasar argumentasi dalam menyusun kerangka pemikiran yang membuahkan 
hipotesis. Kerangka pemikiran ini merupakan penjelasan sementara terhadap 
gejala gejala yang menjadi obyek permasalahan. (Suriasumantri, 1986).  
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 Berangkat dari teori yang telah dipaparkan diatas, maka kerangka 
berpikir yang digunakan untuk menganalisi prosedur pelayanan calon 
jama‟ah haji di kantor Kemenag Wilayah Provinsi Riau digambarkan ke 


















Gambar : 2.1 Skema Kerangka Teori. 
Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah  digambarkan dapat dijelaskan 
bahwa prosedur pelayanan calon jama‟ah haji pada seksi penyelengaraan haji kantor 
Kanwil Kemenag Riau dapat dikatakan prosedur pelayanan yang berkualitas apabila 
telah mencukupi standar oprasional Prosedur (SOP) pelayanan haji.  
Matriks Kekuatan-Kelemahan-Peluang-Ancaman (SWOT) 













































A. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
kualitatif, artinya mengambarkan peristiwa, perilaku, atau obyek tertentu 
lainya.  Riset kualitatif adalah untuk menjelaskan fenomena dengan sedalam-
dalamnya melalui pengumpulan data sedalam-dalamnya.
51
 
 Metode kualitatif dinamakan sebagai metode baru, karena 
popularitasnya belum lama, dinamakan metode postpositivistik karena 
berlandasan kepada filsafat postpositivisme. Metode ini disebut juga sebagai 
metode artistic, kerena proses penelitian lebih bersifat seni (kurang terpola), 
dan disebut sebgai metode interpretive karena data hasil penelitian lebih 
berkenaan dengan interpretasi terhadap data yang ditemukan dilapangan.
52
 
 Metode ini juga memiliki ciri khas tersendiri yaitu dari data yang 
didapati bukan hanya berbentuk tulisan tetapi tetapi juga berbentuk gambar 
atau foto yang didapat ditempat penelitian dan nantinya diperjelas dengan 
kata-kata.
53
 Pada metode ini peroses yang dilakukan menggunakan metode 
observasi, pengumpulan data, wawancara, dan dokumentasi.  
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Penelitian ini dilakukan di Kantor Kemeag Provinsi Riau di 
Jl.Sudirman Pekanbaru. Adapun waktu penelitianya adalah dimulai sejak  
tanggal 10 Februari s/d selesai. 
C. Subyek Penelitian 
 Subjek yang menjadi penelitian kali ini adalah kantor Kemenag 
Provinsi Riau. Objek penelitianya adalah prosedur pelayanan terhadap calon 
jama‟ah haji Provinsi Riau. 
                                                             
51
 Rachmat Kriyantono, Riset Komunikasi, (Jakarta; PT Prenada Media Group, 2010),  hal 59. 
52
 Ibid, hal., 8. 
53





D. Sumber Data 
1) Data Primer  
 Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung 
dari objek penelitian perorangan, kelompok dan organisasi.
54
 Data 
primer yaitu diperoleh dengan cara melakukan wawancara di kantor 
Kemenag Provinsi Riau. 
2) Data Sekunder 
 Data sekunder biasanya memperoleh data dalam bentuk yang 
sudah tersedia melalui publikasi atau informasi yang dikeluarkan di 
berbagai instansi, organisasi, perusahaan.
55
 Pada umumnya data 
sekunder berupa catatan atau laporan historis yang telah tersusun 
dalam arsip (data dokumentar).  
E. Informan Penelitian 
Informen dalam penelitian ini terdiri dari informen kunci dan informen 
pelengkap. Informen kunci  merupakan pelaku atau subjek yang bertindak 
sebagai yang professional didalam bidangnya.
56
 Dalam pengumpulan data 
peran informen sangatlah penting karena informasi yang dimiliki oleh 
informen sangatlah dibutuhkan untuk menjawab penelitian ini, maka 
penulis memilih secara purposive beberapa informen yang memiliki 
informasi yang akurat, yaitu kepala seksi bidang penyelenggaraan haji 
kantor wilayah Kemenag Provinsi Riau. Selanjutnya Informen Pelengkap 
merupakan  pihak-pihak yang bertindak sebagai fokus pelangkap dalam 
wawancara dan dapat memberikan informasi pelengkap yang dapat 
membantu peneliti untuk memahami objek yang diteliti. Informen 
pelangkap dari penilitian ini adalah staf ataupun crew kantor wilayah 
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Kemenag Provinsi Riau. Adapaun dalam penelitian ini terdapat 6 orang 
sebagai informen kunci dan 5 sebagai informen pelengkap. Informen 
kunci terdiri dari kepala bidang PHU, kasi pendafaran dokumen haji, kasi 
bina haji reguler, kasi bina penyelenggara umroh dan haji, kasi 
administrasi dana haji dan sistem informasi haji, kasi transportasi 
perlengkapan dan akomodasi haj reguler. Sedangkan informen pelengkap 
terdiri dari sebagian staf dari berbagai kasi yang ada kemeng riau. Alasan 
peneliti memilih informen tersebut adalah dikarenakan sesuai arahan dan 
informasi dari Bapak kepala bidang PHU. 
F. Teknik Pengumpulan Data 
1) Observasi  
Obsevasi merupakan teknik pengumpulan data, dimana peneliti 
melakukan pengamatan secara langsung kepada objek penelitian untuk 
melihat dari dekat bagaimana kegiatan dilakukan
57
 
 Observasi yang dilakukan peneliti adalah dengan melakukan 
pengamatan pada objek yang akan diteliti secara langsung maupun 
tidak langsung. Berbagai fakta dan data yang diperoleh lewat 
pengamatan nantinya akan dikumpulkan untuk menarik sebuah 
informasi. 
2) Wawancara  
 Wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data 




3) Dokumentasi  
 Dokumentasi adalah pengumpulan data dengan cara mengalir 
atau mengambil data-data dari catatan, dokumentasi, admisistrasi yang 
sesuai dengan masalah yang diteliti. Dalam hal ini dokumentasi 
                                                             
57
 Riduwan, Metodologi Risert, (Jakarta; Rineka Cipta, 2004), hal 104.  
58
 Ibid., hal 23 
32 
 




 Dokumentasi tersebut berupa tulisan-tulisan, ketikan berbentuk 
catatan, buku, naskah dokumen ataupun arip-arsip yang terkait dengan 
pembahasan penelitian ini. Dari dokumentasi tersebut nantinya peneliti 
gunakan untuk mengumpulkan data dengan mempelajari bahan tertulis 
sehingga dapat membantu  penulis dalam mencari informasi yang 
terkait dengan permasalahan penelitian. 
G. Validitas Data 
 Dalam penelitian kualitatif menurut pujileksono, instrument utamanya 
adalah manusia, karena itu yang diperiksa adalah keabsahanya. Untuk 




H. Teknik Analisis Data 
 Analisis data kualitatif menurut bogdan dan biklen (1982) 
sebagaimana dikutip Moeleong.
61
 adalah upaya yang dilakukan dengan jalan 
bekerja dengan data, mengorganisasikan data, memilah-milahnya menjadi 
satuan yang dapat dikelola, mensientesiskanya, mencari dan menemukan pola, 
menentukan apa yang penting dan apa yang dipelajari, dan memutuskan apa 
yang dapat diberitahukan kepada orang lain. Berdasarkan defenisi diatas dapat 
disimpulkan bahwa langkah awal dari analisis data adalah mengumpulkan 
data yang ada, menyusun secara sistematis, kemudian mempresentasikan hasil 
penelitianya kepada orang lain. 
 Untuk menganalisis data, peneliti menjelaskan bagaimana peroses 
prosedur pelayanan jama‟ah haji Kemenag Provinsi Riau. Mulai dari 
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bagaimana ide diperoleh,  hingga proses pengaplikasianya terhadap jama‟ah 
haji. Peneliti melaporkan data dengan memberi gambaran mengenai prosedur 
pelayanan jamaah haji dikantor Wilayah Kemenag Porvinsi Riau. Sebagai 
sumber data, peneliti melakukan observasi langsung dan tidak langsung dan 
wawancara dengan pegawai atau kepala kantor wilayah kemenag Provinsi 
Riau. Data yang diperoleh observasi dan wawancara akan dideskriptifkan 
secara kualitatif dengan didukung data-data yang didapati dari berbagai 
dokumen, literatur serta data-data yang berhubungan dengan skripsi ini. Oleh 
sebab itu, peneliti mendapatkan jawaban dengan menganalisa data 
berdasarkan informasi-informasi yang diperoleh dari hasil wawancara, 
observasi dan studi komunikasi dengan mengacu pada kerangka teori.  
Setelah data yang diperoleh oleh peneliti, data tersebut dianalisis 
menggunakan analisis SWOT. Analisis Data Metode analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis SWOT. Analisis SWOT 
merupakan alat yang dipakai untuk menyusun faktorfaktor strategis 
perusahaan. Dimana SWOT ini dapat menggambarkan secara jelas bagaimana 
peluang dan ancaman yang dihadapi Kemenag Riau dapat disesuaikan dengan 
kekuatan dan kelemahan yang dimilikinya. Analisis SWOT ini akan dilakukan 
pada prosedur pelayanan yang diberikan oleh Kantor Kemenag Riau. Hasil 
penelitian ini selain akan dianalisis menggunakan analisis SWOT penulis juga 
menggunakan metode analisis deskriptif kualitatif.Analisis deskriptif 
kualitatif adalah analisis data yang tidak berbentuk angka, tetapi berupa 
serangkaian informasi yang digali dari hasil penelitian tetapi masih 
merupakan data-data yang verbal atau masih dalam keterangan-keterangan 
saja. Data tersebut mempunyai peran untuk menjelaskan secara deskriptif 
suatu masalah. Dalam hal ini dengan cara memaparkan informasi-informasi 






GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
A. Sejarah Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi Riau 
Kantor Wilayah Departemen Agama Provinsi Riau adalah salah satu Kantor 
Wilayah Departemen Agama Provinsi di bawah Departemen Agama RI (Pusat). 
Salah satu tugasnya pokoknya adalah melakukan pembinaan dan pelayanan di 
bidang agama dan keagamaan di Provinsi Riau, sekaligus berfungsi melakukan 
dan menjabarkan kebijakan Mentri Agama RI di Provinsi Riau. Kantor Wilayah 
Departemen Agama Provinsi Riau, merupakan instansi vertikal. Departemen 
Agama (tidak terasuk yang diotonomikan), berada di bawah dan bertanggung 
jawab langsung kepada Mentri Agama. Oleh karena itulah, maka setiap 
kebijakan yang dilakukannya harus senantiasa pada garis dan rel yang telah 
ditetapkan oleh Mentri Agama dan sekaligus mempunyai kewajiban untuk 
memberikan laporan kepada Mentri Agama. 
Meskipun Kantor Wilayah Departemen Agama Provinsi Riau merupakan 
instansi vertikal, namun bukan berarti kantor Wilayah Departemen Agama hanya 
mengurusi tugas-tugas yang bersifat kedaerahan, sebab pada kenyataannya 
Kantor ini membina dan melayani kepentingan-kepentingan orang daerah. Oleh 
karena itu, maka koordinasi antara Kepala Kantor Wilayah Departemen Agama 
Provinsi Riau dengan Pemerintah daerah dalam hal Gubernur Riau, senantiasa 
dilakukan sehingga kebijakan-kebijakan Pemerintah Daerah khususnya dalam 
bidang pembangunan agama dan keagamaan, sesuai dan sinkron dengan 
kebijakan pemerintah pusat. 
Kantor Wilayah Departemen Agama adalah merupakan Kantor yang hampir 
sama dengan sebuah pemerintahan, sebab Kantor Wilayah ini pada kenyataannya 
mengurusi seluruh kepentingan manusia sejak lahir sampai dengan masuk kubur. 
Tugas-tugas kedinasannya, bersentuhan langsung dengan tugas-tugas lain 





bersentuhan dengan tugas kedinasan lainnya, seperti Dinas Kesehatan, Dinas 
Perhubungan, Keimigrasian, Keamanan, Ketertiban, dan lain sebagainya. 
Karena itulah, tidak salah apabila ada yang mengatakan, kepala Kantor 
Wilayah Kementrian Agama itu adalah Gubernur Agama. Sebab harus diakui 
bahwa, dan kenyataannya, Kepala Kantor ini mengurusi semua kepentingan 
masyarakat, sejak lahir samapai dengan meninggal dunia. Berdasarkan catatan 
dan data yang didapat, pada bulan Juni 1946 yakni setelah beberapa bulan 
Indonesia Merdeka dan kurang lebih 6 bulan setelah terbentuknya Departemen 
Agama di Pusat (tanggal, 3 januari 1946), maka Residen Riau pada waktu itu 
menunjuk Sdr. H. Bakri Sulaiman untuk membentuk Kantor Jawatan Agama 
tingkat Keresidenan yang berkedudukan di Tanjung Pinang. Berdasarkan 
perintah tersebut H. Bakri Sulaiman mulai mencari personalia yang akan di 
tunjuk sebagai pendamping dalam melaksanakan tugas yang baru, maka 
disusunlah personalia yang akan ditunjuk sebagai pendamping dalam 
melaksanakan tugas yang baru, maka di susunlah personalia sebagai berikut: 
1. M. Yatim D ditunjuk sebagai sekretaris. 
2. H. Muhammad Syech diserahkan sebagai Kepala bagian Pengadilan 
Agama. 
3. Muhammad Thoib diangkat sebagai Kepala Bagian Pendidikan 
Agama. 
4. Muhammad Nur sebagai Kepala Penerangan Agama. 
Penunjukan ini tidak disertai dengan Surat Keputusan. Penyebab penunjukan 
mereka ini tidak disertai dengan surat keputusan oleh karena H. Bakri Sulaiman 
sendiri ketika itu belum dikukuhkan dengan Surat Keputusan. Dia (H. bakri 
Sulaiman) baru mendapat pengukuhan seminggu setalah diterima Residen Riau. 
Surat Keputusan itu dikeluarkan oleh Gubernur Sumatra Mr. Tengku m. Hasan 
yang bekedudukan di Medan, tertanggal 16 Juli 1946. Nomor tidak bisa 
diketahui, surat keputusan tersebut, maka secara resmi terbentuklah Jawatan 
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Agama Daerah Riau yang langsung dipimpin oleh H. Bakri Sulaiman. Semenjak 
terbentuknya Kantor Jawatan Agama pada bulan Juni 1946, dalam perjalanan 
hidupnya selalu menyesuaikan diri dengan perkembangan struktur organisasi, 
fase demi fase telah dilalui kantor ini dengan irama perjuangan yang mengalami 
pasang surut. Dengan ditetapkannya Undang-undang Nomor: 19 tahun 1957, 
daerah Riau berubah statusnya dari keresidenan menjadi provinsi. 
Perubahan status tersebut belum segera dapat direalisir mengingat timbulnya 
peristiwa daerah (PRRI), sementara itu Residen Mr. Sis Cakraningrat tetap 
berada di tanjung Pinang. Dalam perkembangan berikutnya, dengan Keputusan 
Menteri dalam Ngeri tanggal 20 Januari 1959 No. 52/144-25, Pekanbaru 
ditetapkan sebagai Ibu Kota Provinsi Riau yang baru. Dengan terbentuknya 
Provinsi Riau, maka Kantor Jawatan Agama mengikuti pula perkembangan 
tersebut sebagai berikut: 
a. H. Nurdin Abd. Jalil menjabat Kepala Jawatan Agama Provinsi Riau. 
b. M. Zaini Kunin sebagai Kepala Kantor Penerangan Agama Provinsi Riau. 
c. M. Hasyim AR sebagai Kepala kantor Pendidikan Agama Provinsi Riau. 
d. H. Abdul Malik Kepala Kantor Pengadilan Agama Provinsi Riau. 
Dengan pindahnya Ibu Kota Provinsi Riau dari Tanjung Pinang ke Pekanbaru, 
maka seluruh aparat Kantor Jawatan Agama pindah pula ke Pekanbaru pada 
bulan Januari 1960. Perkembangan selanjutnya Kantor Agama Provinsi Riau 
kegiatannya bersumber pada PMA Nomor: 2 Tahun 1958 dan PMA Nomor: 3 
tahun 1958 maka Kepala Kantor Jawatan Agama Provinsi Riau 
menyempurnakan personil kantornya, Kemudian untuk mengurus masalah 
Agama Kristen diangaktlah karyawan untuk urusan tersebut. untuk maksud yang 
sama, diangkat pula untuk urusan Agama Katholik. Dengan diangkatnya kedua 
orang tersebut, maka pengisian struktur sudah hampir sempurna, sesuai dengan 
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PMA Tahun 1958 dimaksud undang-undang Nomor: 19 Tahun 1957, daerah 
Riau berubah statusnya dari keresidenan menjadi provinsi. 
B. Legalitas Kantor Wilayah Kemenag Provinsi Riau 
Kementrian agama adalah instansi Pemerintah yang bertugas melaksanakan 
tugas umum pemerintah disektor keagamaan. Pembangunan Bidang Agama 
sesuai dengan kebijakan pembangunan nasional adalah untuk menciptakan 
manusia berakhlak berbudipekerti luhur, beriman dan bertaqwa kepada Tuhan 
Yang Maha Esa, selain itu kehadiran Kementrian Agama adalah memberikan 
jaminan hukum dan pelayanan kehidupan beragama, bagi segenap bangsa 
Indonesia, sesuai dengan amanah Pancasila dan Undang-undang Dasar 1945. 
Pembangunan Bidang Agama lebih besar dilaksanakan oleh partisipasi 
masyarakat, sedangkan pihak pemerintah lebih besar menfasilitasi, sehingga 
umat beragama terayomi dalam melaksanakan aktifitas pembangunan keagamaan 
yang dia lakukan, seperti mendirikan rumah ibadah, mendirikan lembaga 
pendidikan, naik haji ketanah suci dan lain sebagainya. Peran pemerintah hanya 
sebagai menfasilitasi, sehingga hajat masyarakat dapat tersalurkan, terbina 
dengan baik. Tugas Pemerintah dalam hal ini Kementrian Agama adalah 
menfasilitasi kepentingan masyarakat beragam tersebut sesuai dengan tupoksi 
badan pemerintah lainnya. Karena pembangunan masyarakat beragama adalah 
pembangunan masyarakat itu sendiri, maka hampir semua departemen mempuyai 
keterlibatan dalam pembangunan masyarakat beragama tersebut, sesuai dengan 
tupoksinya apalagi dalam negri melalui program, Perindustrian perdagangan,  
kesehatan dan lain–lain. 
C. Visi Dan Misi Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi Riau 
1. Visi 
Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi Riau telah menetapkan 
visi dan misinya melalui Keputusan Kepala Kantor Wilayah Kementrian 
Agama Provinsi Riau Nomor 113 tahun 2005 tentang Penetapan Visi dan 
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Misi Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi Riau. Visinya adalah 
“Terwujudnya masyarakat Provinsi Riau yang taat beragama, rukun, 
cerdas, berbudaya dan sejahtera yang tercermin dalam kehidupan 
bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. 
2. Misi 
a. Dan Mewujudkan masyarakat Provinsi Riau yang taat menjalankan 
ajaran agamanya. 
b. Mewujudkan masyarakat Riau yang rukun, toleran, dan berbudaya.  
c. Mewujudkan madrasah, pendidikan agama dan pendidikan keagamaan 
yang berkualitas dan terkemuka di Provinsi Riau.  
d. Mewujudkan pelayanan kehidupan beragama yang Prima kepada 
masyarakat.  
e. Mewujudkan tata kelola pemerintahan yang bersih dan beribawa serta 
menjadi percontohan di Provinsi Riau.  
Visi dan Misi tersebut dilengkapi dengan tema kerja, moto kerja, dan sifat 
kerja sebagai berikut:  
1) Tema kerja: ciptakan image yang sempurna. 
2) Moto kerja: ramah, amanah dan, dan tegas. 












D. Struktur Kantor Kemenag Provinsi Riau (PHIU) 
 
STRUKTUR ORGANISASI 
BIDANG PENYELENGGARAAN HAJI DAN UMRAH 


















































 Weny Fitrisan 
 Handayani 
 Abdul Gani 
KEPALA BIDANG PHU 
H. DARWISON, MA 
 Nasrizan 
 Raja Usman 
 Chairul Akmal 









 H. Hari 
Kurniawan 
 Yeni Sasmira 
 Muhammad 
Nururl Akbar 









Berdasarkan hasil analisis data penelitian yang menggunakan analisis 
SWOT di Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi Riau tentang 
prosedur pelayanan jama‟ah haji di tempat tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa secara umum prosedur pelayanan yang telah diberikan oleh 
Kementrian Agama Provinsi Riau sudah cukup maksimal dan sudah cukup 
mengikuti SOP yang ada. Walaupun masih terdapat beberapa kekurangan di 
berbagai prosedur yang ada namun pihak Kemenag Riau akan berusaha terus 
meningkatkan kualitas pelayanannya. Kemudian, berdasarkan analisis 
SWOT yang telah diterapkan peneliti dalam menganalisis data menunjukkan 
bahwa terlihat jelas setiap prosedur pelayanan memiliki kekuatan, 
kelemahan, peluang dan ancaman yang berbeda-beda. 
 
B. Saran 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh penulis di Kantor Wilayah 
Kementrian Agama Provinsi Riau ada beberapa masukan/ saran yang bisa 
diberikan mengenai prosedur pelayanan jama‟ah haji di Kantor Wilayah 
Kementrian Agama Provinsi Riau dan juga untuk instansi- instansi, lembaga 
yang terkait dalam penyelengaraan ibadah haji. 
Penyelengaraan ibadah haji yang diberikan oleh Kantor Wilayah 
Kementrian Agama Provinsi Riau harus dipertahankan, dan juga 
menigkatkan pelayanan haji kembali terutama di bidang pleayanan 
kesehatan dan pelayanan bimingan manasik haji, supaya jama‟ah merasa 
nyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh Kantor Wilayah Kementrian 
Agama Provinsi Riau. 
Penyelengaraan pelayanan ibadah haji di bidang bimbingan manasik 





pembimbing manasik haji yang sudah memilki sertifikasi di Provinsi Riau 
ini. Dan juga dibidang kesehatan agar bisa dilengkapi lagi alat medis yang 
berda di emberkasi antara Riau ataupun emberkasi haji Batam. 
Penyelengaraan pelayanan ibadah haji di Kator Wilayah Kementrian 
Agama Provinsi Riau hrus meningkatkan SDM yang lebih baik dan 
menyediakan kotak saran kepada jama‟ah haji, demi menciptakan peruahan 
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1. Siapakah ketua bagian penyelengaraan ibadah haji  di kantor kemenag Provinsi Riau? 
2. Berapakah jumlah jama’ah haji yang diberangkatkan oleh kemenag provinsi riau pada 
setiap tahunya? 
3. Apa saja bentuk prosedur pelayanan yang diberikan kantor wilayah kemenag Provinsi 
Riau kepada calon jama’ah haji  dan bagaimana prosedurnya? 
a. Pendaftaran  
1) Bagaimana perosedur pendaftaran haji? 
2) Berapa biaya pendaftaran yang harus disiapkan? 
b. Administrasi dan dokumen haji 
1) Apa saja dokumen dan administrasi yang harus disiapkan calon 
jama’ah haji? 
2) Dokumen apa yang sudah disediakan oleh pihak kemenag? 
3) Berapa lama jangka panjang waktu visa yang disediakan oleh 
kemenag? 
c. Bimbingan mansik haji 
1) Siapakah orang yang ditetapkan oleh kemenag untuk menjadi 
pembimbing manasik haji bagi calon jama’ah haji? 
2) Berapa kali jadwal bimbingan mansik haji? 
3) Dimanakah tempat yang dijadikan sebagai bimbingan mansik haji, 
bagi calon jama’ah haji? 
4) Perlengkapan atau fasilitas apa saja yang disediakan oleh kemenag 
selama bimbingan manasik haji, bagi calon jama’ah haji? 
d. Emberkasi haji 
1) Apakah riau sudah ada tempat emberkasi haji? 
2) Dimankah lokasi emberkasi haji? 
3) Siapakah kepala/penanggung jawab emberkasi haji di kemenag 
wilayah riau? 
4) Apa saja fasilitas dan pelayanan yang disediakan bagi jamah haji 
selama berada di emberkasi haji? 
5) apa saja agenda kegiatan jama’ah haji selama berada di emberkasi 
haji? 
e. Transportasi dan akomodasi 
1) Apa saja jenis transportasi yang digunakan selama peroses 
keberangkatan haji sampai pemulangan haji? 
2) Siapa yang bertanggung jawab atas transportasi dan akomodasi selama 
peroses penyelengaraan haji bagi jama’ah haji sampai pemulangan 
ketanah air? 
3) Apakah nama penginapan yang disediakan oleh kemenag kepada 
jama’ah haji selama berada di Arab Saudi baik di Madinah dan di 
Mekah? 
4) Bagaimana SOP konsumsi bagi jama’ah haji selama penyelengaraan 
haji? 
f. Pelayanan kesehatan 
1) Siapakah penanggung jawab bagian kesehatan yang telah di tetapkan 
oleh kemenag riau? 
2) Apa saja kah alat medis yang dibutuhkan atau yang di sediakan dalam 
peroses penyelengaraan haji? 
3) Apakah ada pemberian perlindungan bagi jama’ah haji dalam bentuk 
asuransi? 
4) Berapakah asuransi yang dikeluarkan oleh kemenag riau jika ada 
jama’ah yang meninggal atau yang kecelakaan selama peroses 
penyelengaraan haji? 
4. Menurut bapak apakah pelayanan jama’ah haji di kantor wilayah kementrian agama 
Provinsi Riau ini sudah maksimal dan mendapatkan respon positif dari calon jama’ah 
haji? 
5. Bagaimana cara bapak memaksimalkan pelayanan calon jama’ah haji di kantor 
wilayah kemenag provinsi riau setiap tahunnya? 
6. Diantara prosedur-prosedur pelayanan yang ada, pada bagian manakah yang  terdapat 
hambatan dalam pelaksanaanya? 
7. Solusi apa yang telah  dilakukan untuk mengatasi hambatan tersebut? 
8. Apakah terdapat program kerja terkait prosedur pelayanan yang belum terlaksana ? 
9. Apa yang menjadi standar oprasional pelayanan bagi calon jama’ah haji di kantor 
wilayah kemenag Provinsi Riau? 
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